Va3
OUVIDORIANTT

RELATORIO

DE ATIVIDADES
Semestre de 2019







Vaa.
OUVIDORIANTT

Diretor-Geral
Mario Rodrigues Junior

Diretoria Colegiada

Davi Ferreira Gomes Barreto (mandato 2019/2023)
Elisabeth Alves da Silva Braga (mandato 2016/2020)
Marcelo Vinaud Prado (mandato 2017/2021)

Mario Rodrigues Junior (mandato 2016/2020)
Weber Ciloni (mandato 2018/2022)

QOuvidor
Caio César Nascimento Nogueira

Ouvidor Substituto
Leonardo Mesquita Cavalcanti

Equipe Técnica da Ouvidoria

Aroéldo Cardoso de Araujo Filho

George Heber Pinheiro Figueiredo Mendes Lopes

Luiz Fernando Castilho

Manoela Carvalho Barbosa

Nara Kohlsdorf

Patricia de Jesus Melo \
Paulo César Angelo de Sousa \
Rafaela Paiva Branddo

Rosimeire de Souza Pinho

Tiago Jones da Silva
Vailde Rosa Figueiredo




N

OUVIDORIANTT
TRANSPORTES TERRESTRES O conal da cidadania

1. Sumério:
iU o 4 =T T OO OUPTTOP PP PPPPTOT 3
B A\ o] {<1Y=T 0 Lot T H PP RRPPPP 4
3. A Ouvidoria € @ SOCIEAATE: .....cccueiiiiiiiiie et s e 5
K 70 B O 1 =Y [ o [N @0 T 4 0] g1 oF Lor- Lo 1A SRR 6
3.2, Tipos de Manifestagao:....cccciiiiiiiiiiiiiiee et 9
3.3. Desempenho da Central de Atendimento:.......cccueeeiriiiieiiiiieee e 10
4. A OQuvidoria e o Publico Interno da ANTT: ....eeiiiiiiiiieeeeeeeee e 14
5. A Ouvidoria e as Unidades Organizacionais da ANTT: .......cccevvcieeeiriiieeeenieee e 15
6. A Ouvidoria e o Processo de Participagdo e Controle Social: ......ccceccvveeeevirienennnnee. 16
7. A Ouvidoria e a Transparéncia PUDBIICA: ......ccccveeiiiiiiieiceec e 21
7.1, Transpar€nCia PasSiVa:....cccccceeecuieeeieiiieeeesitee e e s e ssree e s e e e s e e e s aaaeeeeans 21
7.2, TranspParNnCia AtiVa: ..oeccccceeee et e e e e e e e e e e rraeeeeans 23
7.3.  Plano de Dados ADErtOS:.....ccccuiiiiiiiiiiieiiiee et e 24
8. A Ouvidoria e os Setores Regulados pela ANTT:.....cccovvieeeeeeiecicireee e e, 26
8.1. Setor Regulado de Passageiro: .......cccccueiieeieeee ettt 28
8.2. Setor Regulado de Carga: .....occeeeee e ittt e 32
8.3. Setor Regulado de ROAOVIa:......ceiiii ittt e 34
8.4. Setor Regulado de Ferrovia: ..o ieicciiiiiiee ettt 38
9. A Ouvidoria e a Avaliagdo dos Servicos de Transportes Terrestres:........cccccveeeeee... 41
10.  ConSIideragies FiN@iS: .....uueiieiiiiieciiieeee e e e e ettt e e e e e st e e e e e e s e s nnaraeeeesaeeeenanns 44



A

YoV | — Shekfhirpotie il
TRANSPORTES TERRESTRES O conal da cidodania

2. Apresentacdo:

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT desempenha o
importante papel de interlocugdo institucional, no ambito das rela¢des existentes entre
0 publico externo a ANTT (setores regulados e fiscalizados, usudrios dos servicos de
transportes terrestres, Administracdao Publica e sociedade civil) e o publico interno a
ANTT (diretores, gestores, servidores, colaboradores e as demais Unidades
Organizacionais - UO). Para tanto, a Ouvidoria da ANTT disponibiliza para todos esses
atores diversos canais de relacionamento.

A Ouvidoria da ANTT reconhece que sua atuagdao vem passando por um processo
continuo de evolucdo no processo de gestao de dados e informacdes dos diversos atores
envolvidos no ambito dos transportes terrestres, isso contribui para o cumprimento dos
prazos estabelecidos, a elevacdo do padrdo de qualidade das respostas as demandas
gue lhe sdo formuladas, bem como para a constante busca na melhoria na interlocucao
entre esses atores.

Nesse sentido, esse Relatdrio de Atividades, além de atender as exigéncias
estabelecidas pela legislacdo! tematica, tem como principal objetivo apresentar os
resultados da atuacdo da Ouvidoria da ANTT, contendo o relacionamento com o publico
interno e externo, a performance da Ouvidoria, as estatisticas das manifestacdes
encaminhadas a Ouvidoria da ANTT, bem como o elenco das principais acbes
desenvolvidas pela Ouvidoria da ANTT.

Cumpre dizer que todas as informacdes e os dados constantes neste Relatério de
Atividades sdo referentes apenas ao primeiro semestre do ano de 2019.

Por fim, esta publicacdo apresenta-se como uma importante ferramenta de
gestdo, tanto para o publico interno a ANTT, pois ele subsidia as demais UO desta
Agéncia Reguladora para atuarem de forma mais estratégica no aprimoramento dos
servicos de transportes terrestres, bem como para o publico externo a ANTT, haja vista

gue ele contribui para o exercicio do controle interno, externo e social.

1 A Lein®10.233/2001, art. 63, p. Unico, inc. Il, o Decreto n2 4.130/2002, art. 26, inc. Il e a Resolugdo ANTT
n2 5.810/2018, Anexo |, art. 30, inc. V.
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3. A Ouvidoria e a Sociedade:

Nos termos da Instru¢do Normativa - IN n2 01, de 05/11/2014 da Controladoria
Geral da Unido - CGU, a Ouvidorias Publicas sdo instancias de controle e de participagao
social responsavel pelo tratamento das reclamacdes, solicitacdes, denlncias, sugestoes
e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica.

A Lei n? 13.460/2017, regulamentada pelo Decreto n? 9.094/2017, estabeleceu
um verdadeiro Cédigo de Defesa do Usudrio do Servico Publico, o qual cria normas
basicas para participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos prestados direta ou indiretamente pela administracdo publica.

O Plano Estratégico 2014/2017% da ANTT, aprovado pela Deliberacdo ANTT n2 63,
de 27/03/2014, prevé que a Missdo Estratégica desta Agéncia Reguladora é assegurar
aos usuarios adequada prestacao de servicos de transportes terrestres, missdo essa que
para ser atingida é fundamental que a ANTT assegure, dentre outros, meios para o
exercicio do direito a participacao efetiva da sociedade e dos usuarios dos seus servicos.

Desde a sua criacdo esta Agéncia Reguladora vem apresentando graduada
maturidade institucional no sentido de tornar isso uma realidade, o que em muito
contribui para o cumprimento de sua missao estratégica, bem como da implementacao
e do aperfeicoamento das politicas publicas relacionadas ao setor de transportes
terrestres. A titulo de exemplo podemos citar a constante evoluc¢3o regulatéria® sobre a

tematica referente ao processo de participacdo e controle social no ambito da ANTT.

2 0 Plano Estratégico da ANTT foi prorrogado até 2019 pela Deliberacdo ANTT n2 498, de 21/12/2017.

3 Nesse sentido ver as Resolu¢des ANTT n2 151, de 16/01/2003, n2 3.026, de 10/02/2009, n2 3.663, de
28/04/2011, n2 3.705, de 10/08/2011 e n2 5.624, de 21/12/2017.
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3.1. Canais de Comunicagao:
A Ouvidoria da ANTT disponibiliza gratuitamente diversos canais de comunicagao
para todos os publicos que tenham interesse em apresentar suas manifestacdes ou

demandas para esta Agéncia Reguladora. Dentre eles, destacam-se:

a) Central de Atendimento Telef6nico (166):

A Central de Atendimento Telefénico funciona ininterruptamente, sete dias por
semana, 24 horas por dia. Esse canal de comunicacdo possibilita o usuario realizar
ligacdes telefonicas para o nimero 166, as quais podem ser originadas de telefones fixos

ou médveis nacionais e sdo sempre gratuitas.

b) Formulario Eletronico:

O Formulério Eletrdnico estd disponivel no portal da ANTT* e funciona
ininterruptamente, de domingo a sdbado, 24 horas por dia. Esse canal de comunicacdo
possibilita o usudrio realizar diretamente o registro de sua manifestacdo por meio de
mensagem eletronica de texto nessa plataforma que gera automaticamente o nimero

de protocolo.

c) Atendimento On-Line (Chat):

O Atendimento On-Line (Chat) estd disponivel no portal da ANTT® e funciona de
segunda-feira a sabado, das 8h as 20h. Esse canal de comunicacao possibilita o usuario
enviar mensagem eletronica de texto que sdo analisadas e respondidas eletronicamente

em tempo real pelos operadores da Central de Atendimento.

d) Atendimento Presencial:
O Atendimento Presencial é realizado na sala exclusiva de Servico de Informacao

ao Cidadao - SIC em dia de expediente da ANTT, ou seja, de segunda a sexta-feira, das

4 Disponivel em: https://ouvidoria.antt.gov.br/Cadastro/Mensagem.aspx

> Disponivel em: http://chat.tellussa.com.br/antt/livezilla.php


https://ouvidoria.antt.gov.br/Cadastro/Mensagem.aspx
http://chat.tellussa.com.br/antt/livezilla.php
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8h as 12h e das 14h as 18h. Esse canal de comunicacao possibilita o usudrio desse servico
ser atendido pessoalmente por servidores e/ou colaboradores que integram o corpo de
profissionais capacitados da Ouvidoria da ANTT, que funciona na Sede da ANTT,
localizada no Setor de Clubes Esportivos Sul - SCES, Lote 10, Trecho 03, Projeto Orla, Polo
08, Brasilia - DF, CEP 70.200-003.

e) Correspondéncia:
Esse canal de comunicagdo possibilita o usudrio enviar sua manifestagdo por meio
de correspondéncia escrita, que pode ser apresentada direta e pessoalmente no

Protocolo Central da ANTT ou encaminhada por meio de correspondente postal.

f) Mensagem Eletronica (E-mail):
Esse canal de comunicagdo possibilita o usudrio enviar sua manifestagdo por meio

de mensagem eletrbénica para o seguinte endereco: ouvidoria@antt.gov.br.

Considerando todos os canais de comunicacao disponibilizados, a Ouvidoria da
ANTT recebeu 403.273 manifestagdes. Desse total, 185.098 (39,49%) manifestagcbes
foram consideradas validas, enquanto que 218.175 (60,51%) recebidas pela Central de
Atendimento ndo foram consideradas, pois classificam-se nas seguintes categorias:
“Perda de Ligagdo pelo Usudrio” (129.395 = 35,89%), “Perda de Ligacdo pelo Atendente”
(41.330 = 11,46%), “Engano” (33.003 =9,15%) e “Trote” (14.447 = 4,01%).

A tabela e o grafico abaixo apresentam, em numeros absolutos e em termos
percentuais, a quantidade das manifestacdes validas que foram recebidas por todos os

canais de comunicac¢ao disponibilizados pela Ouvidoria da ANTT.
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Tabela 1: Quantidade de Manifestacao por Canal de Comunicacao

Tabela 1: Quantidade de Manifesta¢dao por Canal de Comunicagao
Canal de Comunicagao: Quantidade:||Percentual:
Central de Atendimento Telefénico 166 142.402 76,93%
Mensagem Eletrénica (E-mail) 26.447 14,29%
Atendimento On-Line (Chat) 10.510 5,68%
Formulario Eletronico 5.645 3,05%
Atendimento Presencial 77 0,04%
Correspondéncia 18 0,01%
Total: 185.098 | 100,00%
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

Grafico 1: Quantidade de Manifestacao por Canal de Comunicacao

Grafico 1: Quantidade de Manifestacdo por Canal de Comunicagdo
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Os dados acima demostram que, dentre todos os canais de comunica¢ao
disponibilizados pela Ouvidoria da ANTT, a Central de Atendimento Telefénico 166 é o
canal mais utilizado pelos usuarios, ou seja, ela é responsavel pelo recebimento de
76,93% de todas as manifestagdes apresentadas.

A praticidade desse servico e a ampla acessibilidade a telefonia em nosso pais em

muito contribuem para que esse canal de comunicacdo seja o mais utilizado pelos

usuarios desse servico.
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3.2. Tipos de Manifestacao:

A tabela e o gréfico abaixo apresentam, em numeros absolutos e em termos
percentuais, a distribuicdo das manifestagdes conforme o seu tipo, ou seja, “Pedido de
Informacdo”, “Reclamacdo”, “Sugestdo, “Denuncia”, “Elogio” e “Outras Solicitagdes”.

Importante registrar que a “Denuncia” é toda manifestacdo da sociedade e dos
usuarios dos servicos que indica a pratica de irregularidade ou de ato ilicito da ANTT.
Todas as denuncias apresentadas sdao objeto de anadlise por parte dos 6rgdos de

apuracdo com competéncia regimental de cada UO da ANTT.

Tabela 2: Quantidade de Manifestagao por Tipo

Tabela 2: Quantidade de Manifestagao por Tipo
Tipo de Manifestacao: | Quantidade: || Percentual:
Pedido de Informacdo 121.017 65,38%
Outras SolicitacOes 49,148 26,55%
Reclamacédo 14.279 7,71%
Sugestao 568 0,31%
Denuncia 49 0,03%
Elogio 37 0,02%
Total: 185.098 100,00%
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

Grafico 2: Quantidade de Manifestacdo por Tipo

Grafico 2: Quantidade de Manifestacdo por Tipo
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Os dados acima demonstram que “Pedido de Informacdo” é responsavel por
65,38% de todas as manifestagbes apresentadas. Talvez essa informagdo seja um
indicativo de que a ANTT precise aprimorar a transparéncia ativa de suas informacdes,
o que ja foi iniciado com o Plano de Dados Abertos - PDA. Nesse sentido, ver o item 10.3

deste relatério.

3.3. Desempenho da Central de Atendimento:

A ANTT possui contrato celebrado com a sociedade empresaria Tellus Informatica
e TelecomunicagBes LTDA, CNPJ n2 24.935.454/0001-12, cujo objeto é a prestacdo de
servicos de planejamento, implantacdo, operacdo e gestdao da Central de Atendimento
da Ouvidoria desta Agéncia Reguladora.

Abaixo é apresentada a performance dos principais indicadores de desempenho
da Central de Atendimento da Ouvidoria da ANTT, os quais sao relativos a afericdo do
servico prestado por meio do canal de comunicagao “Central de Atendimento Telef6nico

(166)".

a) Tempo Médio de Atendimento - TMA:

Indica a razao entre o tempo total despendido para o atendimento humano, em
segundos, e o total de chamadas atendidas, no mesmo intervalo de tempo.

A tabela e o grafico abaixo apresentam o Tempo Médio de Atendimento - TMA

mensal e a média aritmética referente ao primeiro semestre do ano de 2019.

10
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Tabela 3: Tempo Médio de Atendimento - TMA

Tabela 3: Tempo Médio de Atendimento - TMA
Ano: Més: TMA:
2019 (Janeiro 00:02:24
2019 |[[Fevereiro 00:02:19
2019 (Margo 00:02:11
2019 |[Abril 00:02:28
2019 |Maio 00:02:22
2019 [Junho 00:02:15

Média Semestral: 00:02:20
Fonte: Relatério da Tellus Informatica e Telecomunicagdes LTDA

Grafico 3: Tempo Médio de Atendimento - TMA
Grafico 3: Tempo Médio de Atendimento - TMA
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b) Tempo Médio de Espera - TME:

Indica a razdo do tempo total de espera pelo total de chamadas na espera, no
mesmo intervalo de tempo.

N3o obstante o referido contrato de prestacdo de servico prever que o tempo de
atendimento das chamadas telefonicas seja de até 30 segundos, a Central de
Atendimento adota o tempo de até 10 segundos como parametro ideal de qualidade.

A tabela e o gréfico abaixo apresentam o Tempo Médio de Espera - TME mensal e

a média aritmética referente ao primeiro semestre do ano de 2019.
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Tabela 4: Tempo Médio de Espera - TME
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Tabela 4: Tempo Médio de Espera - TME
Ano: Més: TME:
2019 [Janeiro 00:00:05
2019 Fevereiro 00:00:04
2019 Margo 00:00:03
2019  |[Abril 00:00:04
2019 Maio 00:00:02
2019  [Junho 00:00:02
Média Semestral: 00:00:03
Fonte: Relatério da Tellus Informatica e TelecomunicagGes LTDA

Grafico 4: Tempo Médio de Espera - TME

00:00:06

00:00:05

00:00:04

Grafico 4: Tempo Médio de Espera - TME
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Os dados acima demonstram que a Central de Atendimento vem superando as

expectativas quanto ao TME, o qual apresentou-se bastante satisfatério com uma média

aritmética de 03 (trés) segundos para o semestre em questdo, superando em muito o

tempo de atendimento das chamadas telefonicas, tanto o contratado como o

convencionado.

12
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c) indice do Nivel do Servigo - INS:

Indica a razao entre o total de chamadas atendidas, em até 30 segundos, pelo total
de chamadas recebidas, em termos percentuais. O indice do Nivel de Servico - INS deve
ser igual ou superior a 85% para cada més, nos termos do referido contrato.

A tabela e o grafico abaixo apresentam o INS mensal e a média aritmética
referente ao primeiro semestre do ano de 2019.

Tabela 5: indice do Nivel de Servico - INS

Tabela 5: indice do Nivel do Servigo - INS
Ano: Maés: INS:
2019 [Janeiro 88,85%
2019 Fevereiro 91,35%
2019 Margo 92,95%
2019  |(Abril 91,61%
2019 |Maio 95,20%
2019 |Junho 96,02%

Média Semestral: 92,66%
Fonte: Relatdrio da Tellus Informatica e Telecomunicagdes LTDA

Grafico 5: Indice do Nivel de Servico - INS

Grafico 5: indice do Nivel do Servico - INS
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Os dados acima demonstram que a Central de Atendimento cumpriu a meta

estabelecida em todos os meses do primeiro semestre do ano de 2019, o qual

13
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apresentou uma média aritmética de 92,66%. Os numeros indicam também uma
tendéncia crescente para esse quesito.

Por fim, cumpre consignar que do total das manifestaces validas (185.098) que
foram recebidas pela Ouvidoria da ANTT durante o primeiro semestre do ano de 2019,
grande parte delas, ou seja, 145.967 (78,85%) foram concluidas diretamente pela
Central de Atendimento da Ouvidoria da ANTT, o que revela um alto indice de

resolutividade em primeiro das demandas.

4. A Ouvidoria e o Publico Interno da ANTT:

A Ouvidoria da ANTT é uma importante ferramenta de suporte a gestdo de
pessoas, pois € um canal por meio do qual o pubico interno (gestores, servidores e
colaboradores) dessa Agéncia Reguladora pode expressar livremente suas
manifestacdes, possibilitando a angariacdo de subsidios para o nivel estratégico e de
gestdo dessa instituicao, permitindo a construcdo de um ambiente de trabalho propicio,
por meio do desenvolvimento pessoal e institucional.

Importante consignar que todas as manifestacdes do publico interno da ANTT
recebem o mesmo nivel de importancia e de tratamento das manifestacdes da
sociedade e dos usuarios dos servicos.

Segundo o “Guia de Orienta¢do para a Gestdo de Ouvidorias” do Poder Executivo
Federal, a ouvidoria ndo é um érgao de solugao de conflitos internos e nao deve cumprir
o papel institucional de 6rgdo de comunicacdo entre o servidor e a alta direcdo. A ANTT
dispde de 6rgdos internos proprios para cumprir essa finalidade, tais como a
Corregedoria e a Assessoria de Comunicagado - ASCOM.

No primeiro semestre do ano de 2019, a Ouvidoria da ANTT recebeu apenas 01
(uma) manifestacdo (reclamacgdo) do publico interno (servidor), a qual versou sobre

liberacdo de acesso a sistemas internos da ANTT.

14
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5. A Ouvidoria e as Unidades Organizacionais da ANTT:
A tabela e o gréfico abaixo apresentam, em numeros absolutos e em termos
percentuais, a quantidade de manifestacao por cada UO da ANTT.

Tabela 6: Quantidade de Manifestacao por Unidade Organizacional - UO

Tabela 6: Quantidade de Manifestagao por Unidade Organizacional - UO
Unidade Organizacional - OU: Quantidade:| Percentual:
OuvID 150.753 81,4450%
SUFIS 24.313 13,1352%
SUPAS 3.710 2,0043%
SUROC 2.124 1,1475%
PRG 2.107 1,1383%
SUINF 1.514 0,8179%
SUFER 221 0,1194%
SUTEC 143 0,0773%
SUDEG 88 0,0475%
COREG 52 0,0281%
ASCOM 22 0,0119%
CEDOC 21 0,0113%
SUREG 13 0,0070%
SEGER 5 0,0027%
SUEXE 5 0,0027%
ASTEC 4 0,0022%
ASPAR 3 0,0016%
Total: 185.098 100,00%
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

15
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Grafico 6: Quantidade de Manifesta¢do por Unidade Organizacional - UO

Grafico 6: Quantidade de Manifestacdo por Unidade Organizacional - UO
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Os dados acima demonstram que existe um nivel elevado de concentracdo das
manifestagdes apresentadas na Ouvidoria da ANTT, haja vista que, das 185.098
demandas validas apresentadas pela sociedade e pelos usudrios dos servicos, 175.066
estdo concentradas em apenas 02 (duas) macro Unidades Organizacionais - UO, quais
sejam: Ouvidoria - OUVID e Superintendéncia de Fiscalizacao - SUFIS. Considerando que
a ANTT possui 22 (vinte e duas) macro Unidades Organizacionais - UO, conclui-se que

94,58% de todas as manifestagdes recebidas estao centralizadas em apenas 9% das

macro UO da ANTT.

6. A Ouvidoria e o Processo de Participacdo e Controle Social:

Desde de 2003, a ANTT realiza Processo de Participacdo e Controle Social - PPCS
durante as diversas etapas do ciclo regulatério, com o objetivo de fomentar a efetiva
participacdo dos atores envolvidos, subsidiar e legitimar o processo decisorio, identificar
os aspectos relevantes a matéria objeto de regulacdo e dar publicidade a acao
regulatdria, dentre muitas outras finalidades.

Atualmente o PPCS esta regulamentado, no ambito desta Agéncia Reguladora, por

meio da Resolu¢do ANTT n25.624,de 21/12/2017, género que compreende as seguintes

16
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espécies: Tomada de Subsidio, Reunido Participativa, Consulta Publica e Audiéncia
Publica.

As duas primeiras espécies sdo utilizadas pela ANTT para a construcdao do
conhecimento sobre determinada matéria e para o desenvolvimento de propostas que
serdo apresentadas a sociedade, aos usudrios dos servigos e aos agentes econémicos. Ja
as duas ultimas sdo utilizadas para apresentar uma proposta final de agao regulatéria da
ANTT para esses mesmos grupos.

A tabela e o grafico abaixo apresentam, em numeros absolutos e em termos
percentuais, a quantidade de PPCS, por espécie e por modalidade, realizados pela ANTT
no primeiro semestre do ano de 2019. Importante informar que o parametro
estabelecido pela Ouvidoria da ANTT para o levantamento desses dados e dessas
informagdes foi todos os PPCS iniciados no referido semestre, ainda que eles nao
tenham sido concluidos nesse periodo.

Tabela 7: Quantidade de PPCS por Espécie

Tabela 7: Quantidade de PPCS por Espécie

Tipo: Quantidade:||Percentual:
Audiéncia Publica 9 69,23%
Reunido Participativa 4 30,77%
Tomada de Subsidio 0 0,00%
Consulta Publica 0 0,00%

Total: 13 100,00%
Fonte: Portal da ANTT e Sistema de Participa¢do Publica da ANTT - ParticipANTT
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Grafico 7: Quantidade de PPCS por Espécie

Grafico 7: Quantidade de PPCS por Espécie
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Tabela 8: Quantidade de PPCS por Modalidade
Tabela 8: Quantidade de PPCS por Modalidade
Modalidade: Quantidade:||Percentual:
Concessdo Rodoviaria 4 30,77%
Transporte Rodoviadrio de Passageiro 3 23,08%
Transporte Rodoviario de Carga 3 23,08%
Concessao Ferroviaria 3 23,08%
Administrativo 0 0,00%
Transporte Dutoviario 0 0,00%
Total: 13 100,00%

Fonte: Portal da ANTT e Sistema de Participacdo Publica da ANTT - ParticipANTT
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Gréfico 8: Quantidade de PPCS por Modalidade

Grafico 8: Quantidade de PPCS por Madalidade
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Importante frisar que, desde de dezembro de 2018, a ANTT adotou uma nova
sistematica para o recebimento e tratamento das contribuicdes que ocorrem no ambito
dos PPCS. Essa nova sistematica foi inaugurada e operacionalizada por meio do Sistema
de Participacao Publica - ParticipANTT, por meio do qual qualquer pessoa interessada
podera ter acesso as informac¢des de todos os PPCS, bem como encaminhar suas
contribuicGes e acompanhar os seus desdobramentos.

O acompanhamento, a proposicdo de normas e a sugestdao de melhores praticas
referentes aos PPCS estdo na esfera de competéncia de Superintendéncia de
Governanca Regulatéria - SUREG, a qual também é responsavel pela gestdo do Sistema
de Participacdo Publica - ParticipANTT da ANTT.

Apdbs essas mudancas e reestruturacdes, atualmente compete a Ouvidoria da
ANTT participar dos PPCS de forma muito especifica, ou seja, atuando na funcdo de
presidente da sessdo ou de componente da mesa, no ambito das sessdes presenciais
das Reunides Participativas e das Audiéncias Publicas.

A tabela abaixo apresenta todos os PPCS realizados pela ANTT no primeiro

semestre do ano de 2019, nos quais houve a efetiva atuacdao da Ouvidoria da ANTT.
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Tabela 9: Atuacdo da Ouvidoria nos PPCS

Tabela 9: Atuagdo da Ouvidoria nos PPCS

PPCS:

Objetivo:

Sessdo Presencial:

Atuacdo da Ouvidoria:

Audiéncia Publica n2 01/2019

Tornar publico, colher sugestdes e contribuigbes a minuta de
resolugdo que estabelece os procedimentos a serem
observados pela ANTT para o reequilibrio econémico-
financeiro dos contratos de concessdo de rodovias.

Audiéncia Pdblica ne 02/2019

Estabelecer as regras gerais, a metodologia e os indicadores

dos pisos minimos, referentes ao quilémetro rodado na
realizagdo de fretes, por eixo carregado, instituido pela

Politica Nacional de Pisos Minimos do Transporte Rodovidrio
de Cargas - PNPMTRC.

Audiéncia Publica ne 03/2019

Tornar publico, colher sugestdes e contribuigdes a minuta de
resolugdo que estabelece a metodologia para célculo dos
valores de indenizagdo relativos aos investimentos ndo
depreciados ou amortizados, em bens reversiveis, em caso de
extingdo antecipada de concessdes rodoviarias federais por
caducidade, encampagao, rescisdo, anulagdo ou relicitagdo.

Audiéncia Publica ne 04/2019

Revisar a regulagdo do Pagamento Eletronico de Frete - PEF,
Resolugdo ANTT n? 3.658, de 19/04/2011.

Audiéncia Pdblica ne 05/2019

Coletar subsidios ao aprimoramento da minuta de resolugdo
que regulamentara as revisdes quinquenais em decorréncia
de inclusdo, exclusdo, alteragdo e reprogramagdo de obras e
servicos em concessdes de rodovias federais reguladas pela
ANTT.

Audiéncia Publica n2 06/2019

Obter subsidios e informagdes adicionais para o
aprimoramento da proposta de resolugdo que estabelece
procedimentos para comunicagdo de acidentes ferroviarios e
de interrupgdes temporarias de trafego em infraestrutura
ferrovidria federal concedida.

Brasflia - DF Presidindo Sessdo Presencial
13/03/2019
Belém - PA Presidindo Sessdo Presencial
08/05/2019
Recife - PE Presidindo Sesso Presencial
10/05/2019
Séo Paulo - SP Presidindo Sess&o Presencial
14/05/2019
Porto Alegre - RS Presidindo Sessdo Presencial
16/05/2019
Brasilia - DF Presidindo Sesso Presencial
23/05/2019
Brasilia - DF Presidindo Sess3o P ial
20/05/2019 residindo Sess&o Presencia
Brailia - DF Presidindo Sesso Presencial
10/06/2019
Brailia - DF Presidindo Sess3o P! ial
27/06/2019 residindo Sess3o Presencia
Brallia - DF Presidindo Sessdo Presencial
1/06/2019 '

Belo Horizonte - MG

Presidindo Sess&o Presencial

25/06/2019
Sdo Paulo - SP - = .
Colher subsidios, com vistas ao aprimoramento dos estudos Presidindo Sessdo Presencial
Ao . o 27/06/2019
Audiéncia Publica n2 07/2019 (para a prorrogagdo do prazo de vigéncia contratual da = =
- L ‘o Rio de Janeiro - RJ - ~ .
concessiondria ferroviaria MRS Logistica S/A. Presidindo Sessdo Presencial
02/07/2019
Brasilia - DF Presidindo Sess&o Presencial
04/07/2019
Colher subsidios ao aprimoramento da proposta de revisdo da
Metodologi Calculo da Taxa de Ret do Fl d Brasilia - DF
Audiéncia Publica n2 08/2019 Ef odo og@ para Lalculo da Taxa de Re grno 0 Fluxo ce . rasiiia Presidindo Sessdo Presencial
Caixa Marginal - WACC, de que trata o artigo 52 da Resolugdo 10/07/2019
ANTT n2 4.075, de 03/04/2013.
Tornar publico, colher sugestdes e contribuigdes a minuta de
R lugd | t: ito de inviabilidad Brasilia - DF - = .
Audiéncia Publica n2 09/2019 reso u?ao que regulamenta oc~once| 0 ce inviabiiidade rastia Presidindo Sessdo Presencial
operacional e altera a Resolugdo ANTT n2 4.770, de 16/07/2019
25/06/2015 .
Apresentar pontos sensiveis da proposta de alteragdo do
marco regulatdrio do Transporte Rodovidrio Regular
Interestadual de Passageiros - TRIP em construgdo. Ao
= A t X ite, di tores, contribui Brasilia - DF
Reunido Participativa n2 01/2019 mes'mo~ €mpo, Perml €, 305 dlversos atores, contri Lflr na rastiia Compondo Mesa dos Trabalhos
avaliagdo e aprimoramento da proposta, como também se 26/02/2019
posicionar sobre aspectos relevantes que ndo foram
alcangados na proposigdo da equipe técnica, resumida no
anexo.
Receber contribui¢des para o novo marco regulatério do Brasilia - DF
Reunido Participativa n? 02/2019 [transporte rodoviario de passageiros sob regime de 20/03/2019 Compondo Mesa dos Trabalhos
fretamento.
Obter subsidios e informagdes adicionais ao processo de Brasilia - DF
Reunido Participativa n? 03/2019 [[Revisdo da Regulagdo do Pagamento Eletrénico de Frete - 26/03/2019 Compondo Mesa dos Trabalhos
Resolucdo ANTT n? 3.658, de 19/04/2011.
Fonte: Portal da ANTT e Sistema de Participacdo Publica da ANTT - ParticipANTT
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7. A Ouvidoria e a Transparéncia Publica:

A transparéncia publica é um importante mecanismo de fortalecimento da
cidadania e de prevencgao da corrupgao, pois permite o exercicio do controle social por
meio da efetiva participacdo do cidaddo na gestdo publica.

Nesse sentido, a Ouvidoria da ANTT assume um papel de suma importancia, uma
vez que ela é responsdavel por assegurar aimplementacdo da transparéncia publica ativa
e passiva, nos termos da legislagdo vigente, com énfase em orientar as demais UO da
ANTT sobre o cumprimento das normas relativas a esse tema, em especial a Lei n?
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo - LAI) e o Decreto n2 8.777/2016 (Politica de
Dados Abertos).

7.1. Transparéncia Passiva:

A gestdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC, no ambito da ANTT é
competéncia regimental da Ouvidoria, com a atribuicdo precipua de receber e dispensar
o devido tratamento aos pedidos de acesso a informacdo dirigidos a essa Agéncia
Reguladora, com fundamento na Lein2 12.527/2011 e registrados no Sistema Eletrénico
do Servico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC).

No desempenho de suas atividades no ambito do SIC, a Ouvidoria estd em
permanente contato com as demais OU da ANTT, prestando orienta¢cdes sobre a
legislacdo relativa ao acesso a informacdo, supervisionando os prazos de atendimento e
monitorando a qualidade e tempestividade das respostas fornecidas aos solicitantes.

No primeiro semestre do ano de 2019, a Ouvidoria da ANTT recebeu 496 pedidos
de acesso a informacao pelo Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidadao
(e-SIC), os quais tiveram um tempo médio de resposta de 11 (onze) dias. Vale destacar
que o prazo legal de atendimento dessas demandas é de 20 (vinte) dias. Em cardater
excepcional, quando se tratam de solicitacdes de maior complexidade, as UO da ANTT
podem solicitar justificadamente prorrogacdo do prazo por mais 10 (dez) dias para

concluir o atendimento da demanda, nos termos da legislacdo vigente.
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Parte dos pedidos de acesso a informacdo registrados no primeiro semestre do
ano de 2019 foram respondidos diretamente pela propria Ouvidoria da ANTT, por se
tratarem de demandas que fogem a esfera de competéncia da ANTT ou que versam
sobre pedidos genéricos, por exemplo. O restante das demandas foi encaminhado para
as respectivas UO da ANTT competentes pela elaboracdo da reposta.

A tabela e o grafico abaixo apresentam, em numeros absolutos e em termos

percentuais, os assuntos mais demandados pela sociedade e pelos usuarios pelo canal

e-SIC.
Tabela 10: Assuntos Mais Demandados no e-SIC
Tabela 10: Assuntos Mais Demandados no Sistema e-SIC
Assunto: Quantidade:||Percentual:

Administrativo 162 33%
Concessdo Rodoviaria 74 15%
Foge a Competéncia da ANTT 73 15%
Transporte Ferroviario de Carga 59 12%
Transporte Rodoviario e Multimodal de Carga 54 11%
Transporte Rodoviario de Passageiros 38 8%
Pedido Genérico 30 6%
Transporte Ferrovidrio de Passageiro 3 1%
Pedido Multisetorial 3 1%

TOTAL 496 100%

Fonte: Sistema e-SIC e Controle Interno da Ouvidoria
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Grafico 10: Assuntos Mais Demandados no e-SIC

Grafico 10: Assuntos Mais Demandados no Sistema e-SIC
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7.2. Transparéncia Ativa:

A transparéncia ativa consiste na atuacdo proativa dos érgaos e entidades publicos
para cumprimento do dever legal de divulgar, em seus sitios eletronicos na rede mundial
de computadores, informagdes de interesse coletivo ou geral, por eles produzidas ou
custodiadas, independentemente de requerimento.

Com o intuito de auxiliar no cumprimento das obrigacdes de transparéncia ativa
previstas na Lei n? 12.527/2011, a Controladoria Geral da Unido - CGU publicou
diretrizes constantes no “Guia de Transparéncia Ativa para Orgdos e Entidades do Poder
Executivo Federal”, garantindo ndo sé a correta publicacdo das informagdes, como
também a uniformizacdo do modo de divulgacao.

Em margo de 2019, a CGU encaminhou a ANTT relatdrio de atendimento a Lei de
Acesso a Informacao - LAl, no qual foram apontadas algumas medidas de conformidade
necessarias ao portal eletrénico da ANTT.

Na qualidade de autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a Informacéao -
LAl, a Quvidoria articulou-se durante um més com as UO da ANTT responsaveis pela
atualizagdao dos conteudos na internet e obteve sucesso no atendimento as orientagdes

de conformidade, o que foi formalmente reportado a CGU ainda em abril de 2019.
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As adequacdes foram realizadas no portal eletrénico da ANTT, mais
especificamente na aba “Acesso a Informagdo”, e abrangeu a atualizagdo e/ou

remanejamento de algumas sec¢des, conforme pode ser observado na tabela abaixo.

Segao: Conteudo Atualizado:
4 Estrutura Organizacional
4 Lista de cargos e ocupantes, com
Institucional respectivos meios de contato.
4 Agenda e curriculos de autoridades
4 Enderecos e horarios de
atendimento ao publico
Acdes e Programas v Programas, projetos e acdes da
ANTT, com indicadores e resultados
Receitas e Despesas v Receitas e despesas com passo a
passo para o Portal da Transparéncia
4 Informacdes sobre servidores com
i passo a passo para o Portal da
Servidores Transparéncia
v Concursos
v Colaboradores terceirizados
4 Disponibilizacao dos formularios de

Informacodes Classificadas . -
pedido de desclassificagdo e recurso

referente a pedido de desclassificacao

v Link para relatérios estatisticos do
Sistema  Eletronico do Servico de
Informacédo ao Cidadao (e-SIC)

v Disponibilizacdo do Plano de Dados
Abertos - PDA da ANTT com vigéncia entre
2019-2021

Servigo de Informagdo ao Cidadao - SIC

Dados Abertos

7.3. Plano de Dados Abertos:

A Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal, instituida pelo Decreto n°®
8.777/2016, tem o objetivo de aprimorar a cultura da transparéncia publica ao
estabelecer regras para publicacdo, em formato aberto, de dados produzidos ou
acumulados pelos 6rgaos e entidades da administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional. Portanto, a exemplo de outras iniciativas de transparéncia

publica, preconiza-se o acesso a informacdo como um direito dos cidadaos.
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A Ouvidoria da ANTT, designada formalmente como autoridade de
monitoramento da Lei de Acesso a Informacao - LAI, tem como atribuicdo assegurar a
publicacdo e atualizacdo do Plano de Dados Abertos - PDA, instrumento de
planejamento e coordenacdo das acGes de disponibilizacdo de dados, em formato
aberto, com vigéncia de dois anos, a contar de sua publicacdo. Trata-se, portanto,
de documento orientador para as agdes de implementacdo e promocao de abertura de
dados, obedecidos os requisitos de qualidade e com vistas a facilidade de entendimento
e a reutilizagdo das informacdes.

No primeiro semestre do ano de 2019, a Ouvidoria da ANTT realizou a interlocugao
com as UO da ANTT, em parceria com a Superintendéncia de Tecnologia da Informacao
- SUTEC, para viabilizar a publicacdo do PDA vigente para o biénio de junho de 2019 a
junho de 2021. O referido documento foi aprovado pela Diretoria Colegiada - DC da
ANTT, por meio da Deliberagdo ANTT n2 517, de 14/05/2019, os quais estdo disponiveis
para consulta no sitio eletrdnico® da ANTT.

Outra iniciativa conduzida pela Ouvidoria, com a colabora¢do da SUTEC, foi a
criacdo do Portal’ de Dados Abertos da ANTT, ferramenta essa disponibilizada para
repositério dos dados publicados, com vistas a maior facilidade de localizacdo e
utilizacao.

No segundo semestre do ano de 2019, serd iniciada a abertura dos dados em
conformidade com o cronograma aprovado, sendo que as primeiras bases a serem
disponibilizadas sdo relativas ao transporte ferrovidrio de carga e a exploracdo da
infraestrutura ferroviaria federal concedida.

A Ouvidoria da ANTT atua de forma perene e proativa como area facilitadora na
implementacao do PDA, por meio do acompanhamento da execugdo das agdes previstas

e orientac¢Ges as UO para o adequado cumprimento da politica publica.

6 Disponivel em: http://www.antt.gov.br/textogeral/Plano_de_Dados_Abertos_.html

7 Disponivel em: https://dados.antt.gov.br/


http://www.antt.gov.br/textogeral/Plano_de_Dados_Abertos_.html
https://dados.antt.gov.br/
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8. A Ouvidoria e os Setores Regulados pela ANTT:

A ANTT, criada pela Lei n? 10.233/2001, é uma autarquia federal em regime
especial que tem por escopo legal regular, supervisionar e fiscalizar as atividades de
prestacdo de servicos e de exploracdo da infraestrutura na drea de transportes
terrestres, garantindo a movimentagdo de pessoas e bens dentro do territério nacional
e harmonizando os interesses e arbitrando os conflitos entre os usuarios e os detentores
de outorgas (concessao, permissao, autoriza¢cdo, arrendamento, habilitagdo, registro,
licenga, etc.).

A esfera de atuagdo da ANTT compreende os seguintes setores regulados ou eixos

tematicos:

Transporte Rodoviario de Passageiros

Transporte Ferrovidrio de Passageiros

Transporte Rodoviario de Cargas

Transporte Ferroviario de Cargas e

Infraestrutura Ferrovidria Federal Concedida

Infraestrutura Rodoviaria Federal Concedida

Transporte Multimodal de Carga

Transporte Dutovidrio
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A tabela e o grafico abaixo apresentam, em numeros absolutos e em termos
percentuais, a quantidade de manifestacdo por género que foi apresentada pela
sociedade e pelos usuarios dos servigos a Ouvidoria da ANTT.

Tabela 11: Quantidade de Manifestacdo por Género

Tabela 11: Quantidade de Manifestagao por Género
Modalidade: Quantidade: | Percentual:
Administrativo 87.280 47,15%
Passageiros 56.586 30,57%
Cargas 36.514 19,73%
Rodovias 4.443 2,40%
Ferrovias 274 0,15%
Dutovias 1 0,00%
Total: 185.098 100,00%
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

Grafico 11: Quantidade de Manifestacdo por Género
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Os dados acima demonstram que o género “Administrativo” é responsavel por
47,15% de todas as manifestacGes. Isso ocorreu talvez pelo fato de esse género ser um
tema transversal que esta presente em todas as UO da ANTT, ora como atividade fim,

ora como atividade meio.
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A tabela abaixo apresenta, em niumeros absolutos e em termos percentuais, quais
foram os 10 (dez) assuntos mais demandados pela sociedade e pelos usudrios dos
servicos, considerando apenas o universo dos 203 (duzentos e trés) assuntos que
tiveram algum tipo de demanda protocolizada na Ouvidoria da ANTT.

Tabela 12: Assuntos Mais Demandados na Ouvidoria da ANTT

Tabela 12: Assuntos Mais Demandados na Ouvidoria da ANTT
Assunto: Quantidade:|[Percentual:
Foge a Competéncia da ANTT 20.081 10,85%
Boleto de Multa 14.991 8,10%
Relagdo de Multa 10.364 5,60%
Itinerario, Linha, Frequéncia e Horario do Transporte Rodovidrio de Passageiro 9.746 5,27%
Dados Insuficientes 7.972 4,31%
Andamento de Protocolo 7.195 3,89%
Infragdo, Defesa Administrativa e Recurso Administrativo 6.743 3,64%
Beneficio do Idoso no Transporte Rodovidrio de Passageiro 5.721 3,09%
Empresas do Transporte Rodoviario de Passageiros 5.233 2,83%
Cadastramento e Recadastramento no Termo de Autorizagao de Fretamento - TAF 4.506 2,43%

7

Os dados acima demonstram que o assunto “Foge a Competéncia da ANTT” é
responsavel por 10,85% de todas as manifestagdes. Isso talvez seja um indicativo de que
a ANTT precise formular e implementar uma melhor estratégia de comunica¢cdo com o
seu publico externo, na qual as competéncias legais e as areas de atuacao desta Agéncia
Reguladora sejam de fato compreendidas por esse publico. Nesse ponto, a Assessoria

de Comunicacdo - ASCOM da ANTT pode assumir um papel muito importante.

8.1. Setor Regulado de Passageiro:

O transporte terrestre coletivo interestadual e internacional de passageiro
constitui esfera de atuagdo da ANTT, nos termos da Lei n® 10.233/2001, art. 22, inc. Ill.

As tabelas e os graficos abaixo apresentam, em numeros absolutos e em termos

percentuais, a performance estatistica referente a esse eixo tematico, junto a Ouvidoria

da ANTT.
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Tabela 13: Quantidade de Manifestacao por Tipo

Tabela 13: Quantidade de Manifestacao por Tipo
Transporte Rodoviario de Passageiro

Tipo de Manifestacao: | Quantidade:| Percentual:
Pedido de Informacao 43.789 77,38%
Reclamacado 9.292 16,42%
Outras Solicitacoes 3.450 6,10%
Sugestao 52 0,09%
Elogio 3 0,01%
Total: 56.586 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

Grafico 12: Quantidade de Manifesta¢ao por Tipo

Grafico 12: Quantidade de Manifestacdo por Tipo
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Os dados acima demonstram que “Pedido de Informagao” é responsavel por
77,38% de todas as manifestagdes apresentadas, superando em muito todos os demais

tipos de manifestagao.
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Tabela 14: Principais Motivos de Pedido de Informacao

Tabela 14: Principais Motivos de Pedido de Informagao
Transporte Rodoviario de Passageiro
Assunto: Quantidade: | Percentual:
Itinerario, Linha, Frequéncia e Horario 9.083 20,74%
Empresas de Transporte Rodovidrio de Passageiro 5.233 11,95%
Beneficio do Idoso 5.105 11,66%
Sistema de Autorizagdo de Viagem 2.866 6,55%
Beneficio do Jovem Estudante 2.233 5,10%
Sistema de Habilitagdo de Tranporte de Passageiros - SISHAB 2.184 4,99%
Transporte Rodoviario de Passageiro Fretado 2.117 4,83%
Laudo de Inspegdo Técnica - LIT e Certificado de Seguranga Veicular - CSV 1.919 4,38%
Transporte de Menores de 16 Anos de Idade 1.368 3,12%
Transporte Rodoviario de Passageiros 1.215 2,77%

Tabela 15: Principais Motivos de Reclamacao

Tabela 15: Principais Motivos de Reclamagao
Transporte Rodoviario de Passageiro
Assunto: Quantidade:| Percentual:
Avaria Mecanica e Defeito em Equipamento Obrigatdrio 1.407 15,14%
Atraso 1.400 15,07%
Conduta de Funcionario da Empresa 709 7,63%
Transporte Clandestino e Irregular 681 7,33%
Beneficio do Idoso 611 6,58%
Itinerdrio, Linha, Frequéncia e Horario 591 6,36%
Beneficio do Jovem Estudante 558 6,01%
Caracteristicas do Veiculo 405 4,36%
Higiene do Veiculo 323 3,48%
Sistema de Habilitagdo de Tranporte de Passageiros - SISHAB 322 3,47%

A tabela abaixo apresenta, em nimeros absolutos e em termos percentuais, quais
foram as 10 (dez) empresas que receberam a maior quantidade de reclamacao por parte
da sociedade e dos usuarios do servico de transporte rodovidrio interestadual e

internacional de passageiro regular longa distancia®, considerando o universo das 185

8 O transporte rodovidrio interestadual de passageiro regular de longa distancia é aquele realizado de
maneira remunerada, em percurso que seja superior a 75 quildmetros e operado por detentor de outorga
e de Licenga Operacional - LOP para explorar linha regular entre diferentes Unidades Federativas - UF,
atendendo no minimo um mercado (um par de cidades), cuja competéncia regulatdria e fiscalizatéria seja
da ANTT.
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(cento e oitenta e cinco) empresas que tiveram algum tipo de reclamacdo protocolizada
na Ouvidoria da ANTT.

Tabela 16: Empresas Com Maior Quantidade Reclamacdo

Tabela 16: Empresas Com Maior Quantidade de Reclamagao
Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiro Regular Longa Distancia
Empresa: Quantidade:||Percentual:
Consércio Guanabara de Transportes 651 8,51%
Empresa Gontijo de Transportes LTDA 622 8,13%
Viacdo Caicara LTDA 507 6,63%
Viagdo Novo Horizonte LTDA 340 4,44%
Real Maia Transportes Terrestres EIRELI 259 3,39%
Auto Viagdo Catarinense LTDA 239 3,12%
Solimdes Transportes de Passageiros e Cargas LTDA 215 2,81%
Viacdo Itapemirim S/A 209 2,73%
Expresso Gardénia LTDA 207 2,71%
Viagdo Cometa S/A 177 2,31%

A tabela abaixo apresenta, em numeros absolutos e em termos percentuais, todas
as empresas e suas respectivas quantidades de reclamacdes que foram formuladas pela
sociedade e pelos usudrios do servico de transporte rodoviario interestadual de

passageiro regular semiurbano?, junto a Ouvidoria da ANTT.

% O transporte rodoviario interestadual de passageiro regular semiurbano é aquele realizado de maneira
remunerada, em percurso que seja igual ou inferior a 75 quildometros e operado por detentor de outorga
para explorar linha regular entre municipios de diferentes Unidades Federativas - UF que possuem
caracteristicas de transporte urbano. O transporte semiurbano também pode ser do tipo internacional,
guando ultrapassa os limites das fronteiras brasileiras.
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Tabela 17: Quantidade de Reclamacdo por Empresa

Tabela 17: Quantidade de Reclamagao por Empresa
Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiro Regular Semiurbano

Empresa: Quantidade:||Percentual:
Unido Transporte Brasilia - UTB LTDA 205 32,70%
Taguatinga Transporte e Turismo - Taguatur LTDA 165 26,32%
Central Expresso Transporte LTDA 80 12,76%
Coutinho e Ferreira Servicos e Transporte LTDA 60 9,57%
Viagao Expresso Planaltina - EIRELI 57 9,09%
Rota do Sol Transporte e Turismo LTDA 30 4,78%
Kandango Transportes e Turismo LTDA 11 1,75%

G20 Transportes LTDA 1,12%
Empresa Dois Irmdos - Osvaldo Mendes e Cia LTDA 0,80%

7
5
Expresso Adamantina LTDA 3 0,48%
2
1
1

R. A. de Sousa e Cia EPP 0,32%
Auto Viacdo Cambui LTDA 0,16%

Viagao Monte Alto LTDA 0,16%
Total: 627 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

8.2. Setor Regulado de Carga:

O transporte rodovidrio de carga e o transporte multimodal de carga constituem
esfera de atuacdo da ANTT, nos termos da Lei n® 10.233/2001, art. 22, inc. IV e VI.

As tabelas e os graficos abaixo apresentam, em nimeros absolutos e em termos
percentuais, a performance estatistica referente a esses eixos tematicos, junto a

Ouvidoria da ANTT.
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Tabela 18: Quantidade de Manifestacao por Tipo

Tabela 18: Quantidade de Manifestacao por Tipo
Transporte Rodoviario e Multimodal de Carga

Tipo de Manifestacao: | Quantidade:| Percentual:
Pedido de Informacao 33.305 91,21%
Reclamacado 2.547 6,98%
Outras Solicitacoes 348 0,95%
Sugestao 313 0,86%
Elogio 1 0,00%
Total: 36.514 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

Grafico 13: Quantidade de Manifesta¢ao por Tipo

Grafico 13: Quantidade de Manifestacdo por Tipo
Transporte Rodovidrio e Multimodal de Carga
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Os dados acima demonstram que “Pedido de Informagao” é responsavel por
91,21% de todas as manifestagdes apresentadas, superando em muito todos os demais
tipos de manifestacdo, o que talvez seja explicado pelas recentes mudancas ocorridas
no marco legal e regulatério da Politica Nacional de Pisos Minimos do Transporte

Rodovidrio de Cargas (PNPM-TRC).
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Tabela 19: Principais Motivos de Pedido de Informacao

Tabela 19: Principais Motivos de Pedido de Informagédo

Transporte Rodoviario e Multimodal de Carga

Assunto: Quantidade:|| Percentual:
Cadastramento e Recadastramento do RNTRC 6.329 19,00%
Locais para a Obten¢do do RNTRC 4.086 12,27%
Consultas de Frota, Transportadores, etc. 2.889 8,67%
Descumprimento da Tabela de Frete 2.517 7,56%
Inclusdo e Exclusdo de Frota 1.944 5,84%
Documentagdo de Pessoa Fisica 1.815 5,45%
Registro Nacional dos Transportadores Rodoviarios de Cargas - RNTRC 1.656 4,97%
Documentagdo de Pessoa Juridica 1.252 3,76%
Tabela Frete 994 2,98%
Cobrancga de Taxa do RNTRC 977 2,93%
Tabela 20: Principais Motivos de Reclamacao
Tabela 20: Principais Motivos de Reclamagao
Transporte Rodoviario e Multimodal de Carga
Assunto: Quantidade:| Percentual:
Descumprimento da Tabela de Frete 963 37,81%
Carga e Descarga 775 30,43%
Pagamento Eletrénico do Frete - PEF 213 8,36%
Cadastramento e Recadastramento no RNTRC 109 4,28%
Cddigo Identificador de Operacdo de Transporte - CIOT 79 3,10%
Registro Nacional dos Transportadores Rodovidrios de Cargas - RNTRC 71 2,79%
Balanga e Pesagem 70 2,75%
Vale Peddgio Obrigatdrio 68 2,67%
Realizagdo de Transporte sem RNTRC ou com RNTRC Suspenso 29 1,14%
Locais para Obtencdo do RNTRC 25 0,98%

8.3. Setor Regulado de Rodovia:

Ainfraestrutura rodoviaria federal concedida constitui esfera de atua¢ao da ANTT,

nos termos da Lei n2 10.233/2001, art. 22, inc. V.

As tabelas e os graficos abaixo apresentam, em nlimeros absolutos e em termos

percentuais, a performance estatistica referente a esse eixo tematico, junto a Ouvidoria

da ANTT.

34



AN

AM AGENCIA NACIONAL DE O UVIDORIANTT
TRANSPORTES TERRESTRES O canal do didadania

Tabela 21: Quantidade de Manifestacao por Tipo

Tabela 21: Quantidade de Manifestagao por Tipo
Infraestrutura Rodoviaria Federal Concedida

Tipo de Manifestagao: | Quantidade: | Percentual:
Pedido de Informacao 1.994 44,88%
Outras Solicitacdes 1.420 31,96%
Reclamacado 1.001 22,53%
Sugestao 27 0,61%
Elogio 1 0,02%
Total: 4.443 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

Grafico 14: Quantidade de Manifesta¢ao por Tipo

Grafico 14: Quantidade de Manifestacdo por Tipo
Infraestutura Rodoviaria Federal Concedida
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Tabela 22: Motivos de Pedido de Informacao

Tabela 22: Motivos de Pedido de Informagao

Infraestrutura Rodoviaria Federal Concedida

Assunto: Quantidade: [ Percentual:
Dados para Contato com Concessionarias Rodovidrias 1.654 82,95%
Tarifa Basica de Pedagio - TBP 120 6,02%
Rodovias Federais Concedidas 40 2,01%
Servigo de Socorro Mecéanico 38 1,91%
Faixa de Dominio Rodoviaria 26 1,30%
Tarifa Basica de Pedagio - TBP 23 1,15%
Editais, Contratos, Anexos e Programa de Explora¢do de Rodovia - PER 18 0,90%
Obras 16 0,80%
Atos Normativos e Legislacdo do Setor de Concessdo Rodovidria 12 0,60%
Praga de Pedagio 9 0,45%
Acesso e Retorno 7 0,35%
Pavimentacdo Asfdltica 6 0,30%
Sinalizagdo 6 0,30%
Ressarcimento 5 0,25%
Congestionamento 4 0,20%
Sistema Automatico de Cobranga 4 0,20%
Atendimento da Concessionaria 3 0,15%
Travessia de Pedestres e Passarela 2 0,10%
Obstaculo na Pista de Rolamento 1 0,05%
Total: 1.994 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

Os dados acima demonstram que o assunto “Dados para Contato com
Concessionarias Rodoviarias” é responsavel por 82,95% de todos os pedidos de
informacgao apresentados a Ouvidoria da ANTT, superando em muito todos os demais

assuntos.
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Tabela 23: Motivos de Reclamagao

Infraestrutura Rodoviaria Federal Concedida

Assunto: Quantidade:|Percentual:
Pavimentagdo Asfaltica 306 30,57%
Ressarcimento 96 9,59%
Obras 93 9,29%
Sinaliza¢do 89 8,89%
Congestionamento 83 8,29%
Acesso e Retorno 62 6,19%
Servigo de Socorro Mecéanico 50 5,00%
Praca de Pedagio 31 3,10%
Atendimento da Concessionaria 25 2,50%
Rodovias Federais Concedidas 24 2,40%
Drenagem 23 2,30%
Praga de Pedagio 21 2,10%
Faixa de Dominio Rodoviaria 18 1,80%
Funcionarios da Concessionaria 18 1,80%
Travessia de Pedestres e Passarela 16 1,60%
Tarifa Basica de Peddagio - TBP 15 1,50%
Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC 8 0,80%
Obstaculo na Pista de Rolamento 6 0,60%
Sistema Automatico de Cobranga 5 0,50%
Servico de Socorro Médico 4 0,40%
Acostamento 3 0,30%
Editais, Contratos, Anexos e Programa de Exploracao de Rodovia - PER 3 0,30%
Engenharia e Investimentos Rodovidrios 2 0,20%
Total: 1.001 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT
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Tabela 24: Quantidade de Reclamacdo por Concessiondria Rodoviaria

Tabela 24: Quantidade de Reclamagdo por Concessionaria Rodoviaria

Infraestrutura Rodoviaria Federal Concedida

Concessionaria: Quantidade:|Percentual:

Concessionaria BR 040 S/A 162 15,13%
Concessionaria das Rodovias Centrais do Brasil S/A (Concebra) 130 12,14%
Companhia de Concessdo Rodoviaria Juiz de Fora - Rio S/A (Concer) 110 10,27%
Concessiondria Autopista Régis Bitettencourt S/A 102 9,52%
Concessionaria Autopista Ferndo Dias S/A 80 7,47%
Concessionaria da Rodovia Presidente Dutra S/A (Nova Dutra) 74 6,91%
Concessiondria Autopista Litoral Sul S/A 67 6,26%
Concessionaria Autopista Fluminense S/A 66 6,16%
Via Bahia Concessionaria de Rodovias S/A 55 5,14%
Eco 101 Concessiondaria de Rodovias S/A 54 5,04%
Concessionaria de Rodovias Minas Gerais Goias S/A (MGO) 36 3,36%
Concessionaria das Rodovias Integradas do Sul S/A (Via Sul) 22 2,05%
Concessiondria Rio Teresépolis S/A 20 1,87%
Empresa Concessiondria de Rodovias do Sul S/A (Ecosul) 20 1,87%
Concessionaria Rota do Oeste S/A 19 1,77%
Transbrasiliana Concessionaria de Rodovia S/A 16 1,49%
Rodovia do Ago S/A 12 1,12%
Concessionaria Autopista Planalto Sul S/A 9 0,84%
Concessiondria de Rodovia Sul Matogrossense S/A (MS Via) 9 0,84%
Concessionaria Ponte Rio - Niterdi S/A (Ecoponte) 8 0,75%

Total: 1.071 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

8.4. Setor Regulado de Ferrovia:

O transporte ferroviario de passageiro e carga, a infraestrutura ferroviaria federal
concedida e a gestdo dos ativos ferroviarios arrendados constituem esfera de atuacao
da ANTT, nos termos da Lei n? 10.233/2001, art. 22, inc. l e ll.

As tabelas e os graficos abaixo apresentam, em numeros absolutos e em termos

percentuais, a performance estatistica referente a esses eixos tematicos, junto a

Ouvidoria da ANTT.
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Tabela 25: Quantidade de Manifestacao por Tipo

Tabela 25: Quantidade de Manifestacao por Tipo

Setor Ferroviario

Tipo de Manifestacao: | Quantidade:| Percentual:
Pedido de Informacao 123 44,89%
Reclamagao 98 35,77%
Outras Solicitacoes 31 11,31%
Sugestao 21 7,66%
Elogio 1 0,36%
Total: 274 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

Grafico 15: Quantidade de Manifesta¢ao por Tipo

Grafico 15: Quantidade de Manifestacdo por Tipo
Setor Ferroviario
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Tabela 26: Motivos de Pedido de Informacao

Tabela 26: Motivos de Pedido de Informacao
Setor Ferrovidrio

Assunto: Quantidade: | Percentual:
Transporte Ferroviario de Carga 45 36,59%
Transporte Ferrovidrio Passageiro 31 25,20%
Atos Normativos e Legislagao 15 12,20%
Itinerario, Linha, Frequéncia e Horario 10 8,13%

4,88%
4,88%
Bilhete de Passagem 3,25%

Faixa de Dominio Ferrovidria 6
6
4
Beneficio do Deficiente e Passe Livre 2 1,63%
2
1
1

Manutengao dos Ativos Ferroviarios Arrendados

Tarifa do Transporte Ferroviario Passageiro 1,63%
Conforto do Passageiro 0,81%

Funcionamento do Guiché 0,81%
Total: 123 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT
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Tabela 27: Motivos de Reclamacdo

Tabela 27: Motivos de Reclamacao
Setor Ferroviario

Assunto: Quantidade:||Percentual:
Manutencao dos Ativos Ferroviarios 37 37,76%
Poluicdo Sonora (Apito das Locomotivas) 17 17,35%
Transporte Ferrovidrio 8 8,16%
Itinerdrio, Linha, Frequéncia e Horario 5 5,10%
Passagem de Nivel - PN 5 5,10%
Pontualidade 5 5,10%
Interferéncia em Area Vizinha a Ferrovia 4 4,08%
Seguranga 4 4,08%
Bilhete de Passagem 3 3,06%
Beneficio do Deficiente e Passe Livre 2 2,04%
Beneficio do Jovem Estudante 2 2,04%
Conduta dos Funcionarios da Empresa 2 2,04%
Funcionamento do Guiché 2 2,04%
Faixa de Dominio Ferroviaria 1 1,02%
Transporte Ferrovidrio de Passageiro 1 1,02%

Total: 98 100,00%
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU da ANTT

9. A Ouvidoria e a Avaliacdo dos Servicos de Transportes Terrestres:

A esfera de atuacdo da ANTT, delineada pela Lei n? 10.233/2001, sugere dois
grandes grupos de usuarios, quais sejam, os usuarios dos servicos prestados pelos
detentores de outorga, os quais sdo regulados e fiscalizados pela ANTT; e os usuarios
dos servicos prestados diretamente pela prépria ANTT, servigos estes que podem ser
consultados na Carta de Servicos da ANTT ao Cidad3o'% no Portal de Servicos do
Governo Federal para o Cidad3o! e no sitio eletrénico da prépria ANTT.

Dessa maneira, objetivando aprimorar a atuacao regulatéria e fiscalizatoria da

ANTT, é imprescindivel proceder a avaliacdo dos servicos de transportes terrestres, por

10 Disponivel em: http://www.antt.gov.br/textogeral/Carta_de_Servicos.html.

11 Disponivel: https://www.gov.br/pt-br/categorias?id=transito-e-transportes.
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meio de consulta aos dois grupos de usudrios. Neste sentido, a Ouvidoria da ANTT tem
atuando de forma proativa em duas grandes frentes de trabalho. A primeira é a pesquisa
de satisfacdo do usudrio dos servicos prestados pelos detentores de outorga, ja a
segunda é a avaliagao da qualidade dos servigos prestados diretamente pela prépria

ANTT.

a) Pesquisa de Satisfagao do Usuario dos Servigos Outorgados:

A ANTT ja concluiu 4 (quatro) pesquisas dessa natureza, as quais ocorreram nos
anos de 2005, 2010, 2014 e 2017/2018. Em todas elas houve a contrata¢cdo de empresa
ou instituto de pesquisa, seja para desenvolver a metodologia, seja para aplicar a
metodologia ja existente e coletar os dados. Importante registrar que todas essas
pesquisas foram realizadas de forma presencial com os usudrios do servico de
transporte rodovidrio de passageiro e usudrios da infraestrutura rodovidria federal
concedida.

Paralelamente, o tema “Andlise e SatisfacGo dos Usudrios e Impacto Social da
Regulagéo da ANTT”, foi incluido no 42 Plano de Ac¢do Nacional em Governo Aberto'?,
elaborado no ambito da Parceria para Governo Aberto - OGP. Neste interim, a ANTT
assumiu o “Compromisso N2 5: Definir Mecanismo de Coleta de Dados para Melhoria de
Servicos Regulados pela ANTT e Estimulo da Participa¢do da Sociedade nas Pesquisas de
Satisfagcdo”.

Neste sentido, durante o primeiro semestre do ano de 2019, a Ouvidoria da ANTT
levantou possibilidades metodoldgicas e ferramentas de coleta de dados, ambas com o
menor custo possivel para a Administracdo Publica, que permitam a realizacdo e a
aplicacdo da pesquisa de satisfacdo do usudrio dos servigos outorgados.

Ademais, foram realizadas também reuniGes de monitoramento junto ao
Ministério da Transparéncia e Controladoria Geral da Unido para validar as op¢des de

ferramentas de coleta de dados realizadas pelo Instituto Brasileiro de Defesa do

12 Disponivel em: http://governoaberto.cgu.gov.br/a-ogp/planos-de-acao/40-plano-de-acao-

brasileiro/40-plano-de-acao-nacional_portugues.pdf
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Consumidor - IDEC e o inicio dos estudos de viabilidade das ferramentas mapeadas, sob
a responsabilidade da ANTT.

Em junho de 2019 iniciou-se a modelagem de uma matriz analitica contendo
critérios concernentes a viabilidade técnica, operacional e aos custos envolvidos na
implementagao de cada uma das ferramentas levantadas na etapa anterior.

Visando alinhamento com a Lei n? 13.460 e respectivo Decreto n? 9492/2018, foi
realizada consulta a Ouvidoria-Geral da Unido, por meio do Oficio n? 299/2019, de 19
de fevereiro de 2019, quanto a aplicabilidade do disposto na novel legislacdo aos
servicos delegados e regulados pela ANTT.

Ademais, foi elaborada Analise de Impacto Regulatdrio para subsidiar tomada de
decisdo da Diretoria quanto a realizagdo da préxima Pesquisa de Satisfacdo dos
Usudrios, cujos resultados foram encaminhados no dia 11 de junho de 2019, por meio

do Oficio SEI n2 5766/2019/0uvid/Dir-ANTT.

b) Avaliagdo pelo Usudrio da Qualidade dos Servigos da ANTT:

Até o presente momento a ANTT ainda ndo realizou nenhuma avaliagao dessa
natureza, motivo pelo qual a Ouvidoria da ANTT promoveu, no primeiro semestre do
ano de 2019, algumas acgdes institucionais nesse sentido: i) levantamento de pesquisas
para saber se outros drgdos e entidades da Administracdo Publica ja realizam esse tipo
de avaliacdo; ii) reunido com a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aviagao Civil - ANAC
para absorcdo de conhecimento e experiéncias sobre o tema; iii) solicitacdo as UO da
ANTT, que ofertam servicos para o usudrio (publico externo), para indicacdo de
participantes de um Grupo de Trabalho - GT criado com o objetivo de validar o
formulario On-Line que serd utilizado nesse tipo de avaliagdo, bem como a elei¢cdo de
guais servicos serdo avaliados pelo usuario. Tal solicitacdo foi realizada por meio do
Oficio SEI n? 6.467/2019/0UVID/DIR/ANTT, enviado em 21/06/2019 e aguarda apenas
a indicacdo da Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo - SUTEC para dar

continuidade aos trabalhos.
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10. Considerac6es Finais:

A crescente importancia e fortalecimento das ouvidorias publicas esta refletida na
publicacdo do marco legal relativo a participagdo, protecao e defesa dos usuarios dos
servicos publicos da administracdo publica (Lei n® 13.460/2017 e Decreto n@
9.492/2018). Dessa forma, atualmente essas instancias sdo reconhecidas ndo apenas
por seu trabalho na intermediacdo de manifestacdes, mas, principalmente, como
unidades responsaveis por fomentar a participacao da sociedade, com potencial para
representar os interesses e direitos dos cidadaos e dos usudrios.

Com o advento da recente legislacdo e assun¢ao de mais atribui¢des, a Ouvidoria
da ANTT enfrenta novos desafios para os préximos meses, como promover a avaliacdo
continuada dos servicos publicos prestados, além de disponibilizar o ranking das
entidades com maior incidéncia de reclamacdo dos usudrios com periodicidade anual
para subsidiar a melhoria da qualidade de tais servicos.

Nesse contexto e aliada a atual concepcdo de sua fung¢do organizacional, cumpre
destacar também o papel da Ouvidoria na efetiva implementacdo da politica de
transparéncia publica preconizada pela Lei de Acesso a Informacdo - LAl (Lei n@
12.527/2011), notadamente com o monitoramento da execu¢do do Plano de Dados
Abertos da ANTT, relativo ao biénio 2019-2021, a partir do segundo semestre de 2019.

Ainda, por ser detentora de dados e informacGes relevantes sobre a percepcao
dos cidaddos e usuarios, a Ouvidoria tem se dedicado ao aprimoramento de suas
contribuicées de cunho gerencial para subsidiar o processo decisdrio dos gestores da
ANTT, sob o enfoque das principais demandas da sociedade.

Finalmente, além das oportunidades de atua¢ao estratégica da Ouvidoria da ANTT
aqui discorridas, é vélido lembrar que se mantém perene o compromisso com suas
atribuicdes precipuas como darea intermediadora e facilitadora entre. Empenham-se
esforcos, portanto, na constante conciliacio de diversas frentes de trabalho para
manutencdao de niveis adequados de celeridade e qualidade no tratamento das

demandas registradas pelos canais de atendimento.
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Por fim, importante consignar que as informacdes e os dados constantes neste
Relatério de Atividades podem sofrer eventuais alteragdes em fungao do processo de
trabalho promovido pela Ouvidoria, denominado reclassificacdo dos protocolos, a qual

ocorre ho ambito do Sistema de Ouvidoria da ANTT de forma ordinaria.
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